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Abstract 
This study is aimed to find out the effect of service on student satisfaction in utilizing 
Reading Room Kampus 1 FKIP Untan Pontianak. The method used in this study is 
descriptive quantitative research. In this study, the sample were studens who lend from 
Reading Room Kampus 1 FKIP Untan Pontianak and the data were collected using a 
questionnaire about service with 3 indicators namely Intangibility, Unstorability, and 
Customization. The results showed that from the 3 indicators, the average of each of them 
included in the goog category, and student satisfaction with 3 indicators being divoted, 
loyal and royal, and giving favorable comments about the company or its products and 
service. Based on data analysis techniques, the significant effect of t count > t table 
(3,465>1,97435) than Ho was rejected and Ha was accepted. As the significant degree is 
5%, therefore Ho is rejected and Ha is accepted. The magnitude of the service effect on 
students satisfaction is 0,062 signifies that the percentage is 62% and the rest is affected by 
other variables that are not avaliable in this study. 
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PENDAHULUAN 
Sebagai suatu lembaga pendidikan tinggi, 
perguruan tinggi dikelola dengan 
berpedoman pada kepentingan civitas 
akademika yang terdiri dari mahasiswa, 
tenaga pengajar, dan karyawan. Dalam 
pelaksanaanya perguruan tinggi harus 
dilengkapi dengan berbagai fasilitas guna 
mendukung keberhasilan tujuan dari program 
perguruan tinggi. Salah satu fasilitas 
pendukung keberhasilan suatu perguruan 
tinggi adalah melalui penyediaan ruang baca 
setiap fakultas yang turut melaksanakan 
Tridharma melalui penyediaan, 
pengorganisasian, dan memberikan 
pelayanan kepada pengguna ruang baca. 
Kunci sukses agar mahasiswa memilih 
jasa layanan ruang baca adalah dengan 
memberikan kepuasan kepada mahasiswa. 
Kotler dan Keller mengungkan bahwa (2009) 
kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari 
perbandingan antara kesannya terhadap 
kinerja (atau hasil) suatu produk dan 
harapan-harapannya. Kepuasan tersebut 
dapat dicapai melalui pemberian layanan dan 
dukungan yang optimal kepada mahasiswa. 
Peningkatan pelayanan merupakan salah satu 
strategi pemasaran yang ditekankan pada 
pemenuhan keinginan mahasiswa. 
Peningkatan pelayanan merupakan salah 
satu strategi pemasaran yang ditekankan pada 
pemenuhan keinginan mahasiswa. Untuk 
menciptakan pelayanan yang tinggi, sebuah 
ruang baca harus menawarkan layanan yang 
mampu diterima dan dirasakan pelanggan 
sesuai dengan atau melebihi apa yang 
diharapkan mahasiswa. Semakin tinggi 
pelayanan yang dirasakan dibanding 
harapannya, pelanggan tentu akan semakin 
puas. 
Kepuasan yang dirasakan mahasiswa, 
akan berdampak positif bagi ruang baca, 
diantaranya akan mendorong terciptanya 
loyalitas mahasiswa dan reputasi ruang baca 
akan semakin positif dimata mahasiswa pada 
umumnya. Oleh karena itu, setiap ruang baca 
perlu berupaya memahami nilai-nilai yang 
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diharapakan mahasiswa dan atas dasar itu 
kemudian berusaha memenuhi harapan 
tersebut semaksimal mungkin. 
Cara yang dapat ditempuh untuk 
memahami harapan mahasiswa dan 
kebutuhan pelanggan antara lain dengan 
melakukan pemantauan kepuasan mahasiswa 
(misalnya dengan observasi, survei, ghost 
shopping, lost customer analysis) 
Upaya untuk mewujudkan kepuasan 
mahasiswa secara menyeluruh memang tida 
mudah, bahwa tidak realitas bila suatu 
perusahaan menganggap tidak ada pelanggan 
yang tidak puas. Namun tentu saja setiap 
perusahaan harus berusaha menimalkan 
ketidakpuasan pelanggan dengan 
memberikan pelayanan yang semakin hari 
semakin baik. Dan pada saat yang bersamaan 
perusahaan perlu pula memperhatikan 
konsumen yang merasa tidak puas. 
Karakteristik Kepuasan, setelah kepuasan 
terbentuk maka perusahaan harus bisa 
mempertahankannya sampai bisa membawa 
konsumen pasa tingkat loyalitas. Kepuasan 
harus ditingkatkan menjadi tahap sangat 
puas, menurut Kotler (2009) ciri-ciri 
konsumen yang sangat puas adalah sebagai 
berikut: 1) Menjadi setia, 2)Membeli lebih 
banyak jika perusahaa memperkenalkan 
produk atau jasa yang ada, 3)Memberikan 
komentar yang menguntungkan tentang 
perusahaan dan produk/jasanya, 4) Kurang 
memberikan perhatian pada merk, iklan dan 
kurang sensitif terhadap harga, 5) 
Memberikan gagasan produk atau jasa pada 
perusahaan, 6) Memberikan biaya pelayanan 
yang lebih kecil dari pada pelanggan karena 
transaksi menjadi menurun  
Faktor- faktor yang mempengaruhi 
Kepuasan menurut (Rohman 2007) : 1) 
Kualitas produk, yaitu pelanggan akan 
menjadi puas bila nilai mereka menunjukkan 
bahwa produk yang mereka gunakan 
berkualitas 2) Kualitas pelayanan atau jasa, 
yaitu pelanggan akan merasa puas bila 
mereka mendapatkan pelayanan yang baik 
atau sesuai dengan yang diharapkan 3) 
Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga 
dan mendapatkan keyakinan bahwa orang 
lain akan kagum terhadap dia bila 
menggunakan produk dengan merek tertentu 
yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan 
yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh 
bukan karena kaulitas dari produk tetapi 
sosial atau self esteem yang membuat 
pelanggan merasa puas terhadap merek 
tertentu. 4) Harga, yaitu produk yang 
mempunyai kualitas yang sama tetapi 
menetapkan harga yang relative murah akan 
memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 
pelanggan. 5) Biaya, yaitu pelanggan yang 
tidak perlu mengeluarkan baiya tambahan 
atau tidak perlu membuang waktu untuk 
mendapatkan suatu produk dan jasa 
cenderung puas terhadap produk atau jasa 
tersebut 
Dalam kaitannya dengan beberapa faktor 
yang berpengaruh terhadap kepuasan, 
Tjiptono (1996:159) mengatakan bahwa 
ketidakpuasan pelanggan disebabkan oleh 
faktor internal dan faktor eksternal. Faktor 
internal yang relatif dapat dikendalikan 
penyedia jasa, misalnya karyawan yang 
kasar, jam karet, kesalahan pencatatan 
transaksi. Sebaliknya, faktor eksternal yang 
diluar kendali penyedia jasa, seperti cuaca, 
gangguan pada infrastruktur umum, aktivitas 
kriminal, dan masalah pribadi pengguna. 
Indikator Kepuasan, kepuasan 
meruapakan hasil dari penelitian pelanggan 
bahwa pelayanan telah memberikan tingkat 
kenikmatan dimana tingkat pengetahuan ini 
bisa lebih atau kurang. Menurut Wira Sutedja 
(2007:11) terdapat beberapa hal yang 
diinginkan pelanggan antara lain: 1) 
Pelanggan ingin diperlakukan adil dan jujur, 
dan penuh hormat 2) Pelanggan ingin lokasi 
pelayanan yang strategis 3) Pelanggan ingin 
pelayanan yang tepat waktu dan efisien 4) 
Pelanggan ingin pemecahan yang baik atas 
persoalan mereka 5) Pelanggan ingin 
diperlakukan seperti raja, yang ingin selalu 
dilayani dan diperhatikan 6) Pelanggan ingin 
uang mereka dihargai 7) Pelanggan hanya 
menginginkan pelayanan yang terbaik 
Dari beberapa keinginan pelanggan diatas 
dapat diambil beberapa indikator yang akan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap 
pelayanan yang diharapkan, karena pada 
dasarnya apabila keinginan pelanggan 
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terpenuhi maka pelanggan tersebut akan 
mendapatkan kepuasan terhadap pelayanan 
yang diberikan. 
Adapun indikator dari kepuasan 
pelanggan yang berfokus dari keinginan 
pelanggan adalah sebagai berikut menurut 
Rohman (2007:11) : 1) Keadilan dalam 
mendapatkan 2) Kesesuaian terhadap lokasi 
pembayaran 3) Kesigapan petugas didalam 
pemberian pelayanan 4) Penanganan keluhan 
yang disampaikan pelanggan terhadap 
perusahaan 5) Perhatian yang diberikan oleh 
petugas pelayanan 6) Keseuaian antara tarif 
dan jasa yang dikenakan kepada pelanggan 7) 
Kesesuaian antara hasil atau kinerja yang 
diterima dengan harapan pelanggan  
Indikator untuk mengukur kepuasan 
pelanggan, menurut Yuliarmi dan Riyasa 
(2007:31) adalah: 1. Kesesuaian kualitas 
pelayanan dengan tingkat harapan. 2. Tingkat 
kepuasan apabila dibandingkan dengan yang 
sejenis. 3. Tidak ada pengaduan atau 
komplain yang dilayangkan. 
 Untuk menciptakan pelayanan yang 
tinggi, sebuah ruang baca harus menawarkan 
layanan yang mampu diterima dan dirasakan 
pelanggan sesuai dengan atau melebihi apa 
yang diharapkan mahasiswa. Semakin tinggi 
pelayanan yang dirasakan dibanding 
harapannya, pelanggan tentu akan semakin 
puas.  
Sesuai dengan fungsinya ruang baca 
setiap fakultas diperguruan tinggi dituntut 
untuk memberikan pelayanan yang 
berkualitas tinggi yaitu layanan yang dapat 
memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna 
ruang baca. Ruang baca sebagai sebagai 
lembaga penyedia jasa diharapkan dapat 
memenuhi kepuasan penggunanya dengan 
penyediaan berbagai sumber informasi dan 
memberikan pelayanan yang berkualitas. 
Kotler mengungkapkan bahwa (dalam Alma 
2007) pelayanan adalah suatu cara kerja 
perusahaan yang berusaha mengadakan 
perbaikan mutu secara terus-menerus 
terhadap proses, produk, dan service yang 
dihasilkan perusahaan.  
Dalam salah satu studi mengenai 
pelayanan oleh Parasuraman (dalam 
Lupiyoadi 2006) terdapat lima dimensi 
pelayanan sebagai berikut : 1. Berwujud 
(tangible), yaitu kemampuan suatu 
perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. 
Penampilan dan kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan yang dapat 
diandalakan keadaan lingkungan sekitarnya 
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi 
fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan 
lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang 
digunakan (teknologi), serta penampilab 
pegawainya. 2. Kaandalan (reliability), yaitu 
kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 
secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus 
sesuai dengan harapan pelanggan yang 
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 
sama untuk semua pelanggan tanpa 
kesalahan, sikap dan simpatik, dan dengan 
akurasi yang tinggi. 3. Ketanggapan 
(responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, 
dengan penyampaian informasi yang jelas. 
Membiarkan konsumen menunggu persepsi 
yang negatif dalam kualitas pelayanan. 4. 
Jaminan dan kepastian (assurance), yaitu 
pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 
kepada perusahaan. Hal ini meliputi  
beberapa komponen antara lain komunikasi 
(communication), kredibilitas (cridibility), 
keamanan (security), kompetensi 
(competence), dan sopan santun (courtesy). 5. 
Empat (empathy), yaitu memberikan 
perhatian yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan kepada para 
pelanggan dengan berupaya memahami 
keinginan konsumen. Di mana suatu 
perusahaan diharapkan memiliki pengertian 
dan pengetahuan tentan pelanggan, 
memahami kebutuhan pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian 
yang nyaman bagi pelanggan. 
Mark R. Colgate dan Peter J. Danaher 
mengungkapkan (dalam Lupiyoadi 2006) 
pernah meneliti pengaruh implementasi 
strategi relasional ini terhadap kepuasan 
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pelanggan. Penelitian mereka ini berhasil 
memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan 
karyawan terhadap pelanggan berpengaruh 
secara asimetris terhadap kepuasan 
pelanggan, di mana pelayanan yang buruk 
berakibat lebih besar terhadap kepuasan 
pelanggan daripada pelayanan yang 
dikategorikan terbaik. Mahasiswa akan 
membandingkan layanan dan dukungan yang 
mereka harapkan. Jika  
Mahasiswa merasa puas, maka mahasiswa 
akan kemabali lagi ke ruang baca kampus 1 
FKIP Untan Pontianak dan menjadi 
pengguna yang setia serta akan menceritakan 
pengalaman tersebut kepada orang lain, 
sehingga jumlah pengguna ruang baca 
kampus 1 FKIP Untan akan bertambah. 
Tetapi jika mahasiswa merasa tidak puas, 
maka mahasiswa akan mengeluhkan 
ketidakpuasannya tersebut kepada pihak 
ruang baca kampus 1 FKIP Untan. Keluhan 
dan ketidakpuasan mahasiswa seharusnya 
ditanggapi oleh ruang baca kampus 1 FKIP 
Untan dengan mengambil langkah-langkah 
yang diperlukan, sehingga mahasiswa akan 
merasa puas dengan layanan dan dukungan 
yang diberikan pihak ruang baca.  
Berdasarkan latar belakang diatas dan 
melihat betapa pentingnya pelayanan dalam 
rangka mewujudkan kepuasan mahasiswa, 
maka peneliti ingin mengetahui bagaimana 
“Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pengguna Ruang Baca Kampus 1 FKIP 
Untan Pontianak”  
 
METODE PENELITIAN 
Menurut Subana dan Sudrajat (2011) 
mengatakan bahwa penelitian adalah suatu 
cara yang pernah ditempuh dilakukan dalam 
mencari kebenaran, kebenaran itu diperoleh 
melalui metode ilmiah. Sugiyono (2012) 
mengemukakan bahwa “pendekatan 
kuantitatif dapat diartikan sebagai metode 
penelitian positivisme”. Metode ini disebut 
sebagai metode kuantitatif karena data 
penelitian berupa angka-angka dan analisis 
penelitian menggunakan statistik. 
Dalam penelitian ini menggunakan 
penelitian kuantitatif deskriptif dengan 
bentuk penelitian survei. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan Simple 
Non Random Sampling, yaitu secara 
eksidental. Rumus yang digunakan dalam 
penelitian ini yakni rumus dari rumus Daniel 
dan Terrel ( dalam Dhewi 2016) sebagai 
berikut: 
𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞
𝑑2
 
Keterangan 
N = jumlah sampel 
z = dengan alpha 0,05 (1,96) 
d = tingkat kesalahan alpha 0,05 
p = estimasi proporsi  
q = 1-p 
Dengan rumus tersebut diperoleh 
jumlah sampel sebanyak 168 orang.Teknik 
pengumpulan data yaitu dengan komunikasi 
tidak langsung dan teknik studi dokumenter. 
Sedangkan pada alat pengumpulan data 
dengan angket dan lembar dokumentasi. 
Dasar pertimbangan valid atau tidaknya butir 
angket penelitian sebagai berikut. (a) Jika r 
hitung > r tabel maka butir angket dinyatakan 
valid. (b) Jika r hitung < r tabel maka butir 
angket dinyatakan tidak valid. 
Berikut ini adalah uji validitas pertama 
instrumen penelitian yang peneliti uji coba 
kan kepada populasi yang bukan sampel 
berjumlah 30 orang. Dengan 
membandingkan nilai r hitung dan r tabel 
pada tiap angket. Uji reliabilitas dilakukan 
untuk perhitungan mengukur seberapa besar 
dan koefisien dan stabilitas dari pengukuran 
yang dapat digunakan sehingga memberikan 
hasil yang efisien dalam pengukurannya.  
Uji reliabilitas dalam penelitian ini 
menggunakan program SPSS 24 dengan cara 
mengukur reliabilitas dengan uji statistic ‘ 
Alpha Cronbach’ s  0,839 kila nilai alpha ≥ 
0,7 sehingga indikator tersebut dinyatakan 
reliable.  
 
 
Tabel 1.Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha           N of Items 
         ,839                                30 
 
5 
 
Metode analisis data yang di 
gunakan dalam penelitian ini adalah : (1) 
Analisis data dimana melihat variable yang 
paling dominan pada pelayanan dan di uji 
pervariable seperti karakteristik pelayanan, 
dimensi pelayanan. (2) Uji T untuk 
menjawab hipotesis yang sudah di rumuskan 
membuktikan Ho ditolak dan Ha diterima. 
(3) Uji koefisien regresi linier sederhana 
dimana untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh pelayanan (X) terhadap kepuasan 
mahasiswa menggunakan Ruang Baca 
Kampus 1 FKIP Untan Pontianak (Y).  
HASIL PENELITIAN DAN 
PEMBAHASAN 
Hasil 
Untuk mendapatkan pengaruh  dari 
pelayanan ruang baca terhadap kepuasan 
mahasiswa dapat terlihat dengan cara 
merumuskan antara variabel (X) bebas 
dengan variabel (Y). Untuk mendapatkan 
berapa besar pengaruh dari pelayanan ruang 
baca dan kepuasan mahasiswa menggunakan 
ruang baca maka peneliti menyebarkan 
angket berupa pernyataan mengenai  
pelayanan dan kepuasan mahasiswa. 
Setelah mendapatkan hasil jawaban 
angket langkah selanjunya melakukan 
pengolahan data. Pengolahan menggunakan 
analisis kuantitatif deskriptif  yaitu 
penjabaran soal angket dan jawaban angket 
penelitian yang terdiri dari 30 item 
pernyataan dan jawaban dari 168 orang 
responden. Dari data angket mengenai 
Pelayanan Ruang Baca Kampus 1 FKIP 
Untan Pontianak kualitas pelayanan ruang 
baca tergolong baik hal ini dikarenakan hal-
hal berikut : (a)Tidak berwujud 
(intangibility) di dapat rata-rata sebesar 3,45 
jika di klasifikasikan termasuk dalam 
kategori baik. (b) Tidak mengenal persediaan 
atau penyimpanan (unstorability) di dapat 
rata-rata sebesar 3,46 jika di klasifikasikan 
termasuk dalam kategori baik. (c) Didesain 
khusus untuk kebutuhan pelanggan 
(customization) di dapat rata-rata 3,45 jika di 
klasifikasikan termasuk dalam kategori baik.  
 Kepuasan Mahasiswa menggunakan 
Ruang Baca Kampus 1 FKIP Untan 
Pontianak kepuasan mahasiswa 
menggunakan ruang baca tergolong baik hal 
ini dikarenakan hal-hal berikut : (a) Setia dan 
loyal di dapat rata-rata sebesar 3,45 jika di 
klasifikasikan termasuk dalam kategori baik. 
(b) Membeli lebih banyak jika perusahaan 
memperkenalkan produk atau jasa yang ada 
atau royal di dapat rata-rata sebesar 3,57 jika 
di klasifikasikan termasuk dalam kategori 
baik. (c) memberikan komentar yang 
menguntungkan tentang perusahaan dan 
produk serta jasanya atau membangun di 
dapat rata-rata 3,14 jika di klasifikasikan 
termasuk dalam kategori baik.  
Pengujian normalitas mempunyai 
tujuan untuk mengetahui apakah dalam 
sebuah model regresi baik variable bebas 
maupun variable terikat mempunyai 
distribusi normal atau tidak. Model regresi 
yang baik adalah distribusi data variable 
terikat adalah normal atau mendekati normal. 
Berdasarkan hasil uotput SPSS 24 bahwa 
nilai Asmp. Sig. 0,080 lebih besar dari 0,05, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang 
diuji berdistribusi normal.  
Uji validitas item digunakan untuk 
mengetahui seberapa cermat item dalam 
mengukur apa yang di ukur. Item dikatakan 
valid jika adanya korelasi dengan skor 
totalnya. Pengujian validitas dalam penelitian 
ini menggunakan SPSS 24. Intrument 
dinyatakan valid bila diatas 0,05 adapun hasil 
dari analisis uji validitas instrument tersebut 
Uji validitas dilakukan 30 item pernyataan 
pelayanan ruang baca dan kepuasan 
mahasiswa yang menjadi dasar pertanyaan 
yang diajukan kepada 168 responden. Pada 
perhitungan validitas atau corrected item-
total correlation menunjukkan bahwa 
variabel pernyataan pelayanan ruang baca 
ada 30 item dinyatakan valid. 
Uji reliabilitas dalam penelitian ini 
menggunakan program SPSS 24 dengan cara 
mengukur reliabilitas dengan uji statistik 
Alpha Cronbach’s. Berdasarkan kriteria 
pengambilan keputusan dimana nilai Aplha 
Cronbach’s 0,839 > 0,60 sehingga indikator 
tersebut dinyatakan reliable. Karena nilai t 
hitung > t tabel (3,465>1,97436) maka Ho di 
tolak dan Ha di terima.  
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Jadi dapat ditarik kesimpulan bahwa 
“terdapat pengaruh pelayanan terhadap 
kepuasan mahasiswa pada Ruang Baca 
Kampus 1 FKIP Untan Pontianak”. nilai R2 
sebesar 0,062 artinya persentase ketepatan 
hubungan pelayanan dengan kepuasan 
mahasiswa sebesar 62% sedangkan sisanya 
38% di pengaruhi oleh variabel lainnya. 
Hasil dari perhitungan  korelasi yang 
menggunakan rumus korelasi product 
moment tersebut, sebesar 0,260 termasuk 
pada interval koefisien 0,20 – 0,399 dengan 
tingkat hubungan rendah.  
Analisis uji regresi sederhana dalam 
penelitian ini untuk mengetahui penggunaan 
media sosial dengan hasil belajar siswa. 
Berdasarkan perhitungan tersebut pada tabel 
coeffisients, pada kolom B pada constanta (a) 
adalah 38,372 sedang nilai lingkungan 
belajar di sekolah (b) adalah 0,243 sehingga 
persamaan regresinya dapat ditulis: Y=a + 
bX atau 38,372 + 0,243X 
Persamaan regresi ini dapat diartikan 
bahwa konstanta sebesar 38,372 mengandung 
arti bahwa nilai konsisten variabel pelayanan 
ruang baca adalah sebesar 38,372. Koefisien 
regresi X sebesar 38,372 menyatakan bahwa 
setiap penambahan 1% pelayanan ruang 
baca, maka kepuasan mahasiswa bertambah 
sebesar 0,243, koefisien regresi tersebut 
bernilai positif, sehingga dapat di katakan 
bahwa pengaruh variabel X terhadap Y 
adalah positif. Semakin baik pelayanan  
ruang maka maka tingkat kepuasan 
mahasiswa semakin tinggi. 
 
Pembahasan   
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah 
dilakukan, secara keseluruhan hasil 
penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh 
pelayanan terhadapa kepuasan mahasiswa 
yang menggunakan ruang baca kampus 1 
FKIP Untan Pontianak. Dengan demikian 
indikator-indikator dalam kualitas pelayanan 
dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa. 
 Hasil uji sigifikan menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh antara pelayanan (X) 
terhadap kepuasan mahasiswa (Y) yang 
menggunakan ruang baca kampus 1 FKIP 
Untan Pontianak. Pengaruh fungsional antara 
variabel pelayanan dengan variabel kepuasan 
mahasiswa tersebut ditunjukkan oleh 
persamaan regresi Y=a + bX atau 38,372 + 
0,243X. Bentuk persamaan regresi ini 
bermakna bahwa setiap penambahan 1% 
pelayanan ruang baca, maka kepuasan 
mahasiswa bertambah sebesar 0,243, 
koefisien regresi tersebut bernilai positif, 
sehingga dapat di katakan bahwa pengaruh 
variabel X terhadap Y adalah positif. 
Semakin baik pelayanan  ruang maka maka 
tingkat kepuasan mahasiswa semakin tinggi. 
 Uji Koefisien Regresi Sederhana (Uji 
t). Uji ini digunakan mengetahui apakah 
variabel independen (X) berpengaruh 
signifikan terhadap variabel dependen (Y). 
Signifikan artinya pengaruh yang terjadi 
dapat berlaku untuk populasi (dapat 
digeneralisasikan). Langkah-langkah 
pengujiannya sebagai berikut: a) 
Merumuskan Hipotesis. Ho : Tidak terdapat 
pengaruh pelayanan terhadap kepuasan 
mahasiswa pada Ruang Baca Kampus 1 
FKIP Untan Pontianak. Ha :  Terdapat 
pengaruh pelayanan terhadap kepuasan 
mahasiswa pada Ruang Baca Kampus 1 
FKIP Untan Pontianak. b) Menentukan 
tingkah signifikansi Pengujian menggunakan 
tingkat signifikansi 0,05 dan 2 sisi (𝛼 =5%). 
c) Menentukan t hitung. t hitung adalah 
pengujian signifikansi untuk mengetahui 
pengaruh variabel X terhadap Y. Apakah 
berpengaruh signifikanatau tidak. Untuk 
mengetahui hasil signifikan atau tidak, angka 
t hitung akan dibandingkan dengan t tabel.  
 Berdasarkan output program SPSS 20 
maka dapat di lihat nilai t hitung  sebesar 
3,465 d) Menentukan t table. Tabel distribusi 
t dicari pada tabel statistik pada signifikansi 
0,05/2 dengan derajat kebebasan df=n-k atau 
168-2 = 166. Hasil yang diperoleh untuk t 
tabel sebesar 1,97436. e) Kriteria pengujian. 
Jika t hitung > t tabel maka pengaruh variabel 
bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) 
dikatakan signikan. Oleh karena itu Ho di 
tolak dan Ha diterima. Jika t hitung ≤ t tabel 
maka pengaruh variabel bebas (X) terhadap 
variabel (Y) dikatakan tidak signifikan. Oleh 
karena itu Ho di terima Ha diterima. 
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Kekuatan pengaruh antara variabel pelayanan 
(X) dengan kepuasan (Y) ditunjukkan oleh 
nilai koefisien korelasi sebesar 26% dan nilai 
koefisien determinasi sebesar 62%. Artinya 
persentase ketepatan hubungan pelayanan 
dengan kepuasan mahasiswa sebesar 62% 
sedangkan sisanya 38% di pengaruhi oleh 
variabel lainnya. 
 Dalam penelitian ini, kepuasan 
pelanggan menurut Hussain Umar (2005) 
merupakan perasaan senang atau tidaknya 
seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 
Dalam hal ini pelayanan menjadi indikator 
penting dalam meningkatkan kepuasan 
mahasiswa, jika pelayanan sesuai dengan apa 
yang diharapkan mahasiswa maka mahasiswa 
akan merasa puas dan bila jasa pelayanan 
dibawah tingkat yang diharapkan maka 
mahasiswa akan merasa kurang puas atau 
tidak puas. Mahasiswa yang merasa tidak 
puas dengan pelayanan yang diberikan , 
dengan sendirinya akan menceritakan kepada 
orang lain sebagai komplain atas 
ketidakpuasannya. 
Oleh karena itu pengukuran kepuasan 
akan pelayanan yang diberikan oleh ruang 
baca kampus 1 FKIP Untan pada masyarakat 
harus selalu dilakukan untuk mengetahui dan 
merencanakan strategi-strategi yang lebih 
baik dimasa yang akan datang dan dapat 
meningkatkan pelayanan agar dapat 
memenuhi keiginan mahasiswa. Pentingnya 
meningkatkan pelayanan dalam 
meningkatkan kepuasan mahasiswa ternyata 
sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh 
Wira Sutedja (2007:11) yang menyatakan 
bahwa pelayanan yang terdiri dari (1) 
menjadi setia dan loyal, (2) membeli lebih 
banyak jika perusahaan memperkenalkan 
ptoduk atau jasa yang ada atau royal, (3) 
memberikan komentar yang menguntungkan 
tentang perusahaan. 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 
 Berdasarkan pengolahan data dan 
pembahasan yang telah dilakukan terkait 
dengan permasalahan, maka penulis dapat 
menarik kesimpulan umum yaitu terdapat 
pengaruh yang siginifikan pelayanan 
terhadap kepuasan mahasiswa yang 
menggunakan ruang baca kampus 1 FKIP 
Untan Pontianak, kesimpulan sub masalah. 
Mengenai Pelayanan Ruang Baca Kampus 1 
FKIP Untan Pontianak kualitas pelayanan 
ruang baca tergolong baik hal ini dikarenakan 
tidak berwujud (intangibility) di dapat rata-
rata sebesar 3,45 jika di klasifikasikan 
termasuk dalam kategori baik. tidak 
mengenal persediaan atau penyimpanan 
(unstorability) di dapat rata-rata sebesar 3,46 
jika di klasifikasikan termasuk untuk 
kebutuhan pelanggan (customization) di 
dapat rata-rata 3,45 jika di klasifikasikan 
termasuk dalam kategori baik. Kepuasan 
Mahasiswa menggunakan Ruang Baca 
Kampus 1 FKIP Untan Pontianak kepuasan 
mahasiswa menggunakan ruang baca 
tergolong baik hal ini dikarenakan Setia dan 
loyal di dapat rata-rata sebesar 3,45 jika di 
klasifikasikan termasuk dalam kategori baik. 
Membeli lebih banyak jika perusahaan 
memperkenalkan produk atau jasa yang ada 
atau royal di dapat rata-rata sebesar 3,57 jika 
di klasifikasikan termasuk dalam kategori 
baik. memberikan komentar yang 
menguntungkan tentang perusahaan dan 
produk serta jasanya atau membangun di 
dapat rata-rata 3,14 jika di klasifikasikan 
termasuk dalam kategori baik. Berdasarkan 
hasil pembahasan bahwa dapat dikategorikan 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan mahasiswa hal ini dibuktikan 
dengan hasil yang signifikan yaitu nilai t 
hitung ˃ t tabel (3,465>1,97436) maka Ho di 
tolak dan Ha di terima. dengan taraf 
signifikan 5% sehingga Ho ditolak dan Ha 
diterima. Besarnya pengaruh pelayanan 
terhadap kepuasan mahasiswa 0,062 artinya 
persentase pengaruh pelayanan terhadap 
kepuasan mahasiswa adalah 62% dan sisanya 
di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
terdapat dalam penelitian ini. 
 
Saran 
Dari hasil penelitian yang di dapat 
oleh peneliti, yaitu  terbukti ada pengaruh 
pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa. 
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Maka peneliti memberikan saran. Bagi pihak 
ruang baca terutama pihak petugas ruang 
baca Kampus 1 FKIP Untan Pontianak lenbih 
memaksimalkan pelayanan yang diberikan 
kepada mahasiswa terutama pada komunikasi 
antara petugas dengan mahasiswa , sebaiknya 
petugas lebih profesional dalam melakukan 
pelayanan. Juga pada bagian administrasi dan 
dendan karena keterlambatan pengembalian 
refernsi sebaiknya lebih dimaksimalkan. Bagi 
pihak mahasiswa, hendaknya lebih  sering 
menggunakan ruang baca karena bisa 
menambah wawasan mahasiswa dan mencari 
referensi tugas maupun skripsi. Bagi  pihak 
fakultas, hendaknya lebih memperhatikan 
keadaan fisik ruang baca seperti tempat 
sirkulasi, tempat membaca, OPAC, jaringan 
wifi, dan pemasangan AC dikarenakan 
ruangan yang kecil dengan dengan 
pengunjung yang datang lumayan banya 
sehingga merasa kurang nyaman ketika 
berada diruang baca berdesak-desakkan 
dengan pengunjung yang lain, oleh karena itu 
pihak fakultas mohon lebih dimaksimalkan 
keadaan fisik ruang baca FKIP Untan 
Pontianak. Seharusnya penelitian yang telah 
diteliti oleh penulis berpengaruh sebesar 
2,39% dan sisanya dipengaruhi oleh variabel 
yang lain yang tidak terdapat dalam 
penelitian ini. Saran peneliti selanjutnya 
melakukan riset atau penelitian mengenai 
variabel-variabel lain yang dapat 
mempengaruhi kepuasan mahasiswa. 
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